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Pelayanan publik dapat diartikan sebagai kegiatan-kegiatan dan obyek-
obyek tertentu yang secara khusus dimaksudkan untuk memenuhi kebutuhan 
masyarakat umum (the general public) atau memberikan dukungan terhadap 
upaya meningkatkan kenikmatan dan kemudahan (comfort and conveniences) 
bagi seluruh masyarakat. Pelayanan publik sebagai sebuah variabel 
fundamental tentunya akan sangat menentukan maju atau mundurnya sebuah 
Negara dalam melaksanakan pembangunan nasional terutama dalam bidang 
perekonomian. Kegiatan ekspor impor merupakan salah satu pelayanan publik 
dan faktor penentu dalam menentukan roda perekonomian bangsa Indonesia. 
Penelitian bertujuan untuk (1) mengetahui bagaimana pelaksanaan ekspor  di  
Pelabuhan Tanjung Emas Semarang dalam perspektif pelayanan publik;         
(2) bagaimana penyelesaian sengketa pelaksanaan SOP antara eksportir dengan 
pelabuhan sesuai Undang-Undang Pelayanan Publik di Pelabuhan Tanjung 
Emas Semarang. Penelitian ini merupakan penelitian kualitatif, dengan teknik 
pengumpulan data. Metode penelitian yang digunakan adalah dengan 
menggunakan wawancara mendalam, observasi dan dokumentasi dalam 
implementasi ekspor sebagai pelayanan publik. Implementasi ekspor di 
pelabuhan Tanjung Emas Semarang berdasarkan kepada pelayanan publik yang 
terbagi dalam kelompok pelayanan administrasi, status kewarganegaraan dan 
status kepemilikan. Implementasi ekspor di pelabuhan tersebut dilaksanakan 
dengan pedoman SOP (Standard Operational Procedure). Terbangunnya 
kaidah-kaidah atau prosedur-prosedur baku pelayanan yang memihak publik 
serta standar kualitas minimal yang semestinya diketahui publik sehingga lebih 
jelas dalam rincian tugas-tugas organisasi pelayanan publik secara lengkap.  
Implementasi ekspor di Pelabuhan Tanjung Emas Semarang meliputi: proses 
ekspor, penerapan metode ekspor dengan SOP, kendala teknis pihak Bea 
Cukai, kendala teknis yang dihadapi eksportir, dan waktu yang dibutuhkan 
untuk menyiapkan dokumen ekspor. Penyelesaian sengketa pelaksanaan SOP 
antara eksportir dengan Bea Cukai pelabuhan sesuai Undang-Undang 
Pelayanan Publik di Pelabuhan Tanjung Emas Semarang yaitu diselesaikan 
dengan pendekatan ADR dan diadakan dialog bersama, sehingga sengketa 
tidak sampai pada penyelesaian pengadilan.  
 















Public Service can be defined as the activities and certain objects that 
are specifically intended to meet the needs of the general public (the general 
public) or provide support for efforts to increase the enjoyment and ease 
(comfort and Conveniences) for the whole community. Public service as a 
fundamental variables will determine the course developed or withdrawal of a 
State in implementing national development especially in the field of economy. 
Import-export activities is one of public service and a decisive factor in 
determining the economy of Indonesia. The study aims to (1) determine how 
implementation exports at the Port of Tanjung Emas Semarang in public 
service perspective; (2) how the implementation of the SOP dispute resolution 
between exporters and port according to the Law of Public Service at the port 
of Tanjung Emas Semarang. This study is a qualitative research, the data 
collection techniques. The methode of this research using in-depth interviews, 
observation and documentation of the implementation of the export as a public 
service.  Implementation of exports at the port of Tanjung Emas Semarang by 
the public services that are divided into groups of administrative services, 
citizenship status and ownership status. Implementation at the port of export is 
carried out with guidelines SOP (Standard Operating Procedure). Stablishment 
of rules or standard procedures in favor of public services as well as the 
minimum quality standards that should be known to the public so that more 
clear in the details of the tasks of public service organizations is complete. 
Implementation of exports at the port of Tanjung Emas Semarang include: the 
export process, the implementation of the SOP method exports, the customs 
technical constraints, technical constraints faced by exporters, and the time 
required. Implementation of exports at the port of Tanjung Emas Semarang 
include: the export process, the implementation of the SOP method exports, the 
customs technical constraints, technical constraints faced by exporters, and the 
time required to prepare the export documents. SOP implementation of dispute 
resolution between exporters with appropriate customs port of the public 
service act in Tanjung Emas Semarang is solved by ADR and dialogue held 
together, so that the dispute was not until the completion of the trial.  
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